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Det har ar Mina arenden, v. 4.1

1 Forord

I det hir dokumentet beskrivs grundforutsittningarna fér Mina darenden. Dokumentet ar
uppdelat i sex olika kapitel som ger en grundliggande forstaelse f6r vad Mina drenden ar. I det
sjunde kapitlet fordjupar vi oss sedan i valda delar.

I dokumenten Verksamhetsguide Producent och Verksamhetsguide Konsument kan du sedan
fortsatta utifrin din roll som lasare.
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Vad ar Mina arenden?

For att du snabbt ska forsta vad Mina drenden dr och gor har vi tagit fram en tecknad serie.
Den kan aven lasas 1 textformat nedan:

\

Det finns dock en del administrativa uppgifter fran flera
olika myndigheter som behéver klaras av forst...

Hon &r ivrig och klurar gérna pa
recept och ténker pa alla personer
som kommer njuta av hennes tacos.

Hej. d@
Piaigen.

nagot ytti )
mittdrende? |

Pia blir stressad och orolig
over att inte fa dterkopp-
ling i sina drenden.

1/\5

[0ooooo
qoooan
0opoop
i
Pia alskar tacos och har Registrera
kopt en foodtruck. ‘
1 ) .
m

Om vi kunde hitta ett
satt for kunderna att
félja sina drenden sa
hade jag hunnit med

P
Dmugum’
[=— oy LE_UJ‘

( langre handlaggningstid

000000
000000
ool Di’ Jag tror att jag

kanner nagra som

Jo, hejigen Pia. Det #r lite kan hjalpa till...

4n vanligt eftersom det

T ‘ ar sa manga som ringer

/ ) och undrar hur det gar
/(O hela tiden!

hander med
min ansiikan?,

o |

Mina drenden hjalper myndigheten att kartldgga \
vilka kundhandelser som ingar i processen for att
starta en foodtruck.

Det ar vi som ar
“Mina Arenden”

Vi har tagit fram en standard som skapar
forutsattningar for att samla drendeater-
koppling fran olika aktorer

=) 000000
000000

Programvaruféretaget Foretags- —\

tjansten AB skapar ett grénssnitt av 0| ofo0 = oant oo i:;nmalc::g;;:t — Ochsa O_
kundhéndelserna som visar &ren- oo e samlat p ett goda % N
destatus for alla Pias drenden pa en stille! Sa otroligt skont tacos! \

och samma plats. | med arbetsro! —
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Serie i textformat:

Foretagaren Pia dlskar tacos och har képt en foodtruck. Hon ér ivrig och klurar girna pé recept och tinker pa alla

personer som kommer njuta av hennes tacos.
Det finns dock en del administrativa uppgifter fran flera olika myndigheter som behover klaras av forst.

Pia blir stressad av att hon inte far aterkoppling i sina drenden. Hon ringer fran tvd mobiltelefoner och siger i den

ena ”"Hej, det dr Pia igen...nagot nytt i mitt drende?” I den andra sidger hon ”Hej! Vad hinder med min ansékan?”.

En handldggare pi en av myndigheterna svarar ’Jo, hej igen Pia. Det ir lite lingre handldggningstid 4n vanligt
eftersom det dr sa manga som ringer och undrar hur det gir hela tiden!”

Handldggaren siger sedan till en verksamhetsutvecklare pa myndigheten ”Om vi kunde hitta ett sitt for kunderna
att folja sina drenden sd hade jag hunnit med mer!”. Verksamhetsutvecklaren svarar da ”’Jag tror att jag kinner

néagra som kan hjilpa till...”

I nésta bildruta ser vi tva representanter frin Mina drenden. De sdger: Vi har tagit fram en standard som skapar

forutsittningar for att samla drendeaterkoppling frin olika aktérer.”

Mina drenden hjilper sedan myndigheten att kartligga vilka kundhindelser som ingar i processen fOr att starta en

foodtruck.

Vi ser sedan hur programvaruforetaget Foretagstjinsten AB skapar ett granssnitt av kundhindelserna som visar

arendestatus for alla Pias drenden pa en och samma plats.

Foljande bildrutor visar hur Pia anvinder den nya tjansten och nojt sdger ’Sa smidigt att kunna se allt samlat pa ett

stille!”. Handldggaren dr ocksa néjd och siger ”Sa otroligt skont med arbetsro”.

I sista rutan kéar en massa manniskor vid Pias tacotruck: ”Och sa goda tacos!”.

3 Oversiktlig beskrivning av Mina arenden

Foretag och privatpersoner behover stundtals ha kontakt med flera olika offentliga aktorer. Det
kan handla om att ndgon vill starta féretag, har fatt barn eller ska borja planera for sitt
dromboende. I sidana ligen tar det ofta mycket tid och energi att halla koll vad som ir status,
och vem som ir ansvarig for nasta steg. For att komma at den informationen behéver den
berorde beséka olika webbplatser, som pa sina hall kriver flera inloggningar, eller ringa
kontaktcenter. Ju fler aktérer som dr inblandade, desto svarare ar det ocksa att f4 en dverblick.

Mina drenden dr en nationell standard f6r drendeaterkoppling. Den gér det mojligt att samla
kundhindelser, det vill sdga information om édrenden, fran olika offentliga aktérer. Tanken dr
att kunden bade ska kunna se var i drendena hen befinner sig och vem som dr ansvarig for
nista steg. Dirigenom far kunden mer insyn och kontroll 6ver sina drenden.

Tankar om att f6rbéttra kommunikationen om drenden hos offentliga aktorer har funnits linge.
I forstudier sedan 2010 har olika myndigheter utrett olika l6sningar, men dessa har av olika
anledningar aldrig vidareutvecklats. Mot denna bakgrund har byggblocket med sitt nuvarande
koncept, beslutat att gora vissa avgransningar for att snabbare kunna skapa kundnytta.
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3.1 Avgransningar

Mina drenden har valt att gora nagra avgrinsningar for att snabbare kunna skapa kundnytta. Sa
smaningom kan dessa begrinsningar komma att luckras upp, men tills vidare arbetar vi under
dessa forutsittningar.

3.1.1 Inget anvandargranssnitt

Mina drenden kommer inte att bygga nagra anvindargrinssnitt dir anvindare kan se
kundhindelser. Istillet fokuserar Mina drenden pa den tekniska och juridiska standardiseringen
av hur information om kundhindelser och drendeaterkoppling kan fléda mellan konsumenter
och producenter sa att konsumenterna kan utveckla egna anvindargrinssnitt och
kundupplevelser. Det finns ndgra skal till detta:

e Att skapa ett anvindargrinssnitt dir hela engagemanget som en medborgare hade med
hela det offentliga Sverige har utretts tidigare. Detta stotte pa ett antal problem, saisom
att det dr juridiskt svart att halla all information om drenden som en medborgare har
med det offentliga Sverige pa ett och samma stille.

e Vi tror ocksd att anvindare inte vill ha helhetsanviandargrinssnitt. Istéllet dr det
naturligt att anvinda olika anvindargranssnitt for olika verksamhetsomraden. Det ar
t.ex. naturligt f6r en anvindare att hantera sitt féretagande pa en annan plats dn den dar
hen hanterar sina forskoleplatser f6r barnen.

e Vivill slippa 16s innovationskraften hos manga konsumenter. Det 4r inte sakert att det
offentliga ir bist pa att bygga anvindarupplevelser. Istillet kan privata konsumenter
siakert bidra med mycket.

3.1.2 Inga privata producenter

Mina drenden har i sitt standardiseringsarbete utgatt fran att alla producenter dr offentliga.
Detta har styrt vissa juridiska avgoranden t.ex. om vilken juridisk grund som producenter kan
anvinda for att limna ut kundhindelser och drendeaterkoppling. Dessutom dr Mina drenden
ett Ena-initiativ och Ena handlar om en infrastruktur f6r det offentliga Sverige.

Med det sagt finns det inga tekniska hinder fOr att dven privata aktorer kan vara producenter.
Man kan till exempel tanka sig att banker eller férsikringsbolag skulle kunna vara producenter
och visa drendeaterkoppling kring sina drenden pa samma sitt som det offentliga kommer att
gora. Men detta ir ingenting som Mina drenden dnnu har tagit hojd for 1 sin design.

Det tinns ett fall som ar lite av en grazon har. Manga kommuner har privata utférare av sin
verksamhet. Det handlar till exempel om skolféretag eller vardféretag. Mina drenden ser dessa
som utforare av offentlig verksamhet och darfor finns dessa med i de fall som Mina drenden
har tagit hinsyn till.

3.1.3 Inte sjukvardsomradet

Till en borjan har Mina drenden fokuserat pa drendeaterkoppling inom féretagsomradet och
senare dven fOr privatpersoner inom myndighets- och den kommunala sektorn. Vi har dock
avgrinsat oss ifran sjukviardsomradet da de juridiska utmaningarna dir ir stérre med till
exempel patientsikerhet och patientsekretess.
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3.1.4 Information om arenden, inte information i &renden

Mina drenden har (trots sitt namn) valt att fokusera pa aterkoppling av drenden, inte pa
informationen i drendena. Arendeiterkoppling ir ett spretigt omride, men hir bedémer vi att
det finns mojligheter att gbra nagonting med ett standardiseringsarbete. Att standardisera
arendehanteringen ar annu mer spretigt med olika varianter av handliggning och
systemlosningar och har skulle det vara mycket svarare att standardisera.

3.15 Inte informationsoverféring mellan offentliga aktérer

Mina drenden handlar om informationséverforing ifran det offentliga (myndigheter, kommuner
och regioner) till det privata (privatpersoner och foretag), inte mellan offentliga aktorer.

4 Del av Ena — Sveriges digitala infrastruktur

Mina drenden ar ett av de sa kallade byggblocken i Ena — Sveriges digitala infrastruktur, och
finansieras av Europeiska unionen — NextGenerationEU. Ena bestar av tolv statliga
myndigheter, som arbetar tillsammans sedan 2018. Digg samordnar och leder arbetet med Ena
pa uppdrag av regeringen. Skatteverket firdleder byggblocket Mina drenden. Liangre ned i detta
dokument kan du ldsa om hur Mina drenden forhaller sig till 6vriga byggblock inom Ena.

5 Overblick 6ver Mina arendens dokumentation

Detta avsnitt ger dig som ldsare en 6verblick 6ver Mina drendens dokumentation och ér tinkt
som vigledning for dig som ar vill dyka djupare i Mina drenden. Kanske jobbar du inom en
organisation som vill anamma standarden, eller hos en programvaruleverantér som funderar pa
att anvanda standarden for att utveckla en tjanst som skapar kundnytta.

Vi har f6rs6kt dela upp dokumentationen utifran olika kompetensomraden. Utéver detta har vi
dven, dir det varit mojligt, delat upp dokumentationen utifran de olika roller en aktor kan ha.

Till alla vara lasare vill vi skicka med en uppmuntran att ge oss feedback pa vira dokument.
Alla synpunkter och fragor ir vilkomna till minaarenden@skatteverket.se

51 Fokus verksamhet

Foljande dokument ger en helhetsbild av Mina drenden och dess
16sning utifran ett verksamhetsperspektiv. Vara verksamhetsguider
ar till f6r dig som jobbar inom en offentlig organisation som vill
bérja anvinda standarden. Du som ldser dessa dr formodligen
verksamhetsutvecklare, digitaliseringsstrateg eller verksamhetschef
pa en myndighet eller i en kommun.

Verksamhetsguiderna:

Det hir 4r Mina drenden

Detta dokument (som du just nu ldser) ligger grunden for fortsatt
lisning.
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Verksamhetsguide Producent

Denna verksamhetsguide fordjupar sig kring de fragestallningar en sa kallad producent stalls
infér vid en anpassning efter standarden. Med producent menar vi en part som levererar
kundhindelser.

Verksamhetsguide Konsument

Den hir verksamhetsguiden fordjupar sig kring de fragestillningar en sa kallad konsument
behover. Med konsument menar vi en part som bygger granssnitt som visar upp kundhindelser
for anviandaren.

Kom igang-guide

Kom igiang-guiden dr en steg-for-steg-guide, dir vi beskriver ett tillvigagangssatt for att ndrma
sig Mina drenden ur ett producentperspektiv. Den hjilper forhoppningsvis dig och dina
kollegor att vilja ut en process och sedan kartligga den med fokus pa drendedterkopplingen.
Guiden tar dock varken hansyn till juridiska eller tekniska fragor.

Begreppsmodell
Begreppsmodellen forklarar viktiga begrepp och beskriver hur de hinger thop.

Vanliga fragor och svar

I detta dokument har vi samlat fragor och svar som dykt upp nir vi triffat kommuner och
myndigheter.

5.2 Fokus teknik

Foljande dokument tar sikte pa det tekniska
perspektivet infér en anslutning till en part som
levererar eller exponerar kundhindelser. Dessa riktar
sig framst till 16sningsarkitekter och I'T-utvecklare.

Tjianstebeskrivning

Tjanstebeskrivningen beskriver hur API:er for
tjanster som exponerar kundhindelser enligt Mina
arendens standard ska se ut och fungera.
Tjanstebeskrivningen kompletteras av en RAML-fil (nedan).

RAML-il

RAMI.-filen ar ett komplement till Tjanstebeskrivningen, som underlittar for utvecklare att
sakerstilla att deras API fungerar som forvantat, och minska risken for fel 1
utvecklingsprocessen.

Teknisk anslutningsguide

Teknisk anslutningsguide riktar sig till dig som vill fa en djupare forstielse for de tekniska
aspekterna av att skapa kundhindelser. Specifikt riktar den sig till dig med en teknisk roll hos
en producent
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Exempel pa enkel kundhindelsetjinst
Enkel kundhéindelsetjinst med exempel pa hur ett svar fran ett kundhéndelse-API kan se ut.

5.3 Fokus juridik

Foljande dokument tar sikte pa de rittsliga aspekterna kring den tinkta
l6sningen f6r Mina drenden.

Rittslig guide

Denna guide riktar sig till dig som vill veta mer om juridiken hos bade ‘vl
producenter och konsumenter, det vill siga bide de som producerar

kundhindelser och de som tillginglige6r dem f6r anvindarna. y §
5.4 Annat stodmaterial

Utover dokumentationen ovan ér en prototyp och en
kundhindelsetypskatalog framtagen.

Prototyp: Foretagstjansten

En enklare prototyp for att ge exempel pa hur en konsument skulle kunna anvinda Mina
arendens standard for att bygga tjdnster.

Kundhindelsetypskatalog

En forsta katalog 6ver de kundhindelsetyper som finns tillgingliga att himta hos de
producenter som tillgangligg6r kundhdndelser enligt Mina drendens nationella standard.

6 Viktiga begrepp inom Mina arenden

I detta kapitel beskriver vi de begrepp som anvinds for att beskriva standarden.

6.1 Roller inom Mina arenden

I det hir avsnittet kan du lasa om de olika roller som finns inom Mina drenden: producent,
konsument eller anvindare. Manga aktérer kommer sannolikt inneha bade rollen som
producent och rollen som konsument, men det dr da viktigt att sirskilja de olika krav som stills
pa respektive roll.

6.1.1 Producent

Producenten idr en offentlig organisation i form av till exempel statlig myndighet, region eller
kommun. Det idr hos producenten kunden har ett eller flera pagiaende drenden som denne
onskar fa aterkoppling pa. Producenten ger drendeaterkoppling genom att generera och limna
ut kundhindelser. Privata utférare av offentlig verksamhet kvarstar att utreda och ér inte att
betrakta som en producent.

6.1.2 Konsument

En konsument ir en offentlig eller privat organisation som tillhandahaller en konsumenttjanst
som exponerar kundhindelser f6r anvindare. En producent som skapar kundhindelser och
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sen viljer att exponera dessa i en egen konsumenttjinst som "Mina sidor" eller motsvarande
agerar da dven 1 rollen som konsument.

6.1.3 Kund

Kunden ér den person (privat eller juridisk) som kundhindelserna handlar om.

Notera att begreppet "kund" i vissa verksamheter (exv. kriminalvard eller sjukvard) kan kdnnas
felaktigt. Vi anvinder begreppet kund for att det hjélper oss att ha ritt fokus i fraga om service
riktad mot den, vars drenden aterkopplas.

6.1.4 Anvandare

Anvindare dr den person som anvinder en konsumenttjinst och konsumerar
kundhindelseinformation. Personen kan vara anvindare i ett antal olika roller, genom att
konsumera hindelser som r6r privatpersonen sjilv, genom att foretrida en juridisk person eller
genom att vara ombud f6r en annan person.

Anvandaren maste ha ratt att ta del av informationen och méiste dessutom vara tekniskt
identifierad.

Observera att det ocksa kan finnas fall da dven konsumenten (den juridiska personen) behover
ha rittighet att ta del av information som juridiskt lisombud, men de dr dd inte anvindare av
konsumenttjinsten.

6.1.5 Aktor

For vissa producenter finns det flera instanser av producenter som spelar samma roll i
ekosystemet. Detta giller till exempel kommuner och regioner. For att kunna prata om alla
kommuner gemensamt, eller alla regioner gemensamt har vi infért begreppet aktor. I fallet da
det 4r méinga producenter av samma typ dr aktren alltsa gemenskapen. I fallet da det bara
finns en enda producent av en viss typ betyder orden producent och aktér samma sak.

Exempel 1 (dir det finns flera producenter av samma sort):

e  Aktor: Kommun
e Producent: Karlskrona kommun

Exempel 2: (dar det bara finns en producent av samma sort):

o Aktor: Skatteverket
e Producent: Skatteverket
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Begreppsmodell Inhlandadepartel/

+har relation +har relation
Producent | |

med med
0..* 0.* Konsument

+ager\|/1..*

+arfingariy|/1
+producerar,
-

0.." Konsumenttjanst
+definierar,  Kundhandelse
~

o

+har access till [\ 1..*
0.* 0.*
+associerad med\ 0.* 0.*

Kund

+foretrader
Anvandare

:

Privatperson Foretradare 1 Ombud J

0.*

Juridisk person

+oretrader'|\ 1.7 0.*

Figur 1 beskriver hur de olika rollerna forhiller sig till varandra.

Exempel:

Kommun X bed6émer att ca 25 % av de frigor som kundtjinst hanterar dr av karaktiren "hur
gar det med mitt drende?". Som ett led i att effektivisera verksamheten vill kommunen kunna
limna drendeaterkoppling pa sina "Mina sidor". Kommunen kommer da att agera i bade rollen
som producent och konsument. I rollen som producent genom att skapa kundhindelser som
giller kunderna. I rollen som konsument genom att tillhandahalla en konsumenttjanst i form av
Mina sidor dar anvindaren tar del av kundhiandelserna. Anvindaren kan, men behdver inte,
vara kunden sjilv.

I detta exempel 4r Kommun X ocksa en producent som det finns flera av (kommuner).
Kommunerna gemensamt benimns aktér och Kommun X dr da ett exempel pa en sidan aktor.

6.2 Andra centrala begrepp

Forutom de olika rollerna anvinds dven en rad andra begrepp, som du som ldsare har nytta av
att forsta infér kommande ldsning. Hir kan du ldsa om bland annat vad en kundhindelse ar
och hur vi skiljer pa drenden ur olika perspektiv.

6.2.1 Kundhandelse

Kundhindelsen ir det centrala objektet i Mina drendens standard, en kundhindelse ar
information om att ndgot hint eller kan komma att hinda i ett producentirende som bedéms
kunna ha ett tydligt virde f6r kunden att fa veta. En kundhindelse ska kortfattat visa vad saken
giller och forklara vem som har ansvar for att arbetet inte avstannar — det vill siga vem som
"har bollen". Exempel pa kundhindelser ir:
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o "Skatteverket har tagit emot en momsdeklaration" (bollen ir hos oss!),
e "Det behdvs en komplettering av foretagsregistrering” (bollen ér hos dig!)
e "Beslut om alkoholtillstind" (bollen &r i mal!).

En kundhindelse har alltid en koppling till ett producentirende (se definition nedan) pa
typniva. Oftast, men inte alltid, har ocksa kundhindelsen en koppling till en instans av ett
producentirende.

Exempel:

En kundhindelse som skapas f6r Studerande X som édr "Nu kan du s6ka studiemedel f6r en ny
period" dr ett exempel pa en kundhindelse som ir kopplat till ett producentirende pa typniva,
det vill siga "Hantera ansékan om studiemedel".

Om Studerande X sen viljer att soka studiemedel sa kommer kommande kundhindelser att ha
en koppling till en instans av ett producentirende, alltsd "Hantera Studerande X ansékan om
studiemedel".

Kundhindelser som informerar om vad som hint i ett producentirende ér alltid kopplade till
en instans av ett producentirende, alltsa ett pagaende eller avslutat drende f6r kunden. Syftet
med dessa kundhindelser ér att ge kunden insyn 6ver vad som hinder med dennes
producentirenden, ge en 6kad forstielse t6r vem "som har bollen" och siledes bidra till 6kad
trygghet. Exempel:

* "Vihar tagit emot din ans6kan om evenemangsstod den [DATUM]
*  "Du har fitt ett omprovningsbeslut fran Skatteverket for din inkomstdeklaration
[BESKATTNINGSAR]"

En kundhindelse kan ocksa vara av servicekaraktir som inte ar kopplad till ett pagiende
arende for kunden. Kundhindelsen har da en koppling till ett producentirende pa typniva och
kan, beroende pa vad som hander sen, leda till att ett producentirende inleds f6r kunden.
Syftet med denna typ av kundhindelser ar att géra kunden uppmirksam pa dennes skyldigheter
eller pa annat satt limna kundhindelser som en del i att ge 6kad service. Exempel:

»  "Ditt id-kort slutar vara giltigt om sex manader, du kan boka tid for att f6rnya det"

*  "Du skulle ha deklarerat senast den 1 juni, men vi har 4nnu inte tagit emot din
deklaration"

*  "Nu kan du deklarera for inkomstar [AR]"

En kundhindelse ér alltid personlig och inte allmdn. Med personlig avses att kundhindelsen
alltid dr skapad f6r och utifrin kunden. Det innebir att kundhidndelsen "Nu kan du deklarera'
inte ska genereras for en kund som av olika skil inte ska eller kan deklarera.

6.2.2 Kundsituation

Mina drenden vill underlitta f6r kunden 1 den (kund-)situation hen befinner sig, om det sa
handlar om att 6ppna en restaurang, att fa barn, eller att bygga ett hus.
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Inom offentliga Sverige har vi under ling tid jobbat med tankar kring en perspektiviorflyttning.
Vi pratar allt mer om hur vi bittre kan st6dja det som vara kunder "egentligen" vill gbra eller
uppleva. Ofta sitter vi dock girna vira egna processer 1 centrum och sitter likhetstecken
mellan vir process och kundens behov, till exempel att underlitta deklareringen eller férenkla
bygglovsprocessen.

Det intressanta f6r kunden édr dock aldrig myndighetens process. Den utgor i arlighetens namn
bara friktion 1 det kunden egentligen stravar efter. Att det ar enkelt att deklarera eller att fylla 1

en ansOkan om bygglov ir bra, men har inget egenvirde eftersom kunderna enbart gor det for
att lagen siger det. Det skulle vara annu enklare fo6r kunden om den inte behovde gora det alls.

Myndighetssamarbetet eSAM:s begrepp "livshindelse" priglas 1 stor utstrickning av samma
perspektiv, alltsa kundens, men med den skillnaden att /Zushandelse tenderar att ta sikte pa
myndigheternas roll. Ibland kan det racka langt att samordna myndigheters processer, men inte
tillrickligt langt om du till exempel ska starta en restaurang. For att kunna géra det behéver du
ocksa rekrytera, hitta leverantorer, képa mobler/inredning etc. Och for att kunna gora det
behover du hitta finansiering. Det ar med andra ord ytterst ovanligt att en vare sig en
livshandelse eller kundsituation kan bli smartfri enbart genom en férenkling av myndigheters
processet.

Ytterligare en dimension dr behovet av att forflytta kundens upplevelse till den miljé som
kunden naturligt befinner sig i eller som den sjilv viljer. Om kunden vill starta ett foretag,
kanske den helst gor det fran till exempel sin bank-app eller i sitt affarssystem. Dar kan man
ligga ihop information och "kundhindelser" inte bara fran olika myndigheter, utan dven frin
andra aktérer. Det skapar méjligheter till en helt annan totalupplevelse som 1 forlingningen ger
kunden méjlighet att sa snabbt som méjligt gora det den vill.

Behovet av drendeaterkoppling ser olika ut och varierar beroende pa kundens och anvindarens
behov, férutsittningar eller situation. Det gor att kundens kontakt med det offentliga ser
vildigt olika ut beroende pa vad hen jobbar med, var i livet hen befinner sig, hens
forutsattningar och vanor. Vissa kunder och anvindare vill ha sa lite kontakt som mojligt, eller
vill att motet med det offentliga sa langt det ar mojligt sker i 16sningar som de redan anvinder
och i sin egen milj6. Andra anvinder girna e-tjanster, eller vill skota sina arenden analogt.

6.2.3 Producentarende

Ett producentirende ar en enskild process hos producenten med en tydlig bérjan och slut, till
exempel att ansdéka om skolskjuts for sitt barn.

Ur kundens perspektiv kan ett producentirende vara kopplade till andra producentirenden,
potentiellt hos andra producenter. (Se dven Kundirende nedan)

Producenter definierar sina egna producentirenden och i detta ingar att definiera start och slut
och vilka kundhindelser som ingar i olika steg i producentirendet. I vissa fall behovs en
samordning mellan producenter for att fa enhetlighet i processer som ir gemensamma for flera
producenter (t.ex. hos kommuner).
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Producentirendet dr oftast startat pa initiativ av kunden, exempelvis via nigon ansékan. Dock
kan producentirenden ibland startas pa producentens initiativ till exempel en kontrollprocess.

Producentirenden idr instanser som grupperas i producentirendetyper.
6.2.4 Kundarende

Ett kundirende dr nagot som kunden gor i sin kundsituation vid ett nagorlunda begrinsat
tillfille. Det kan dock innebara att kunden behéver ha kontakt med flera myndigheter och sitta
igang flera producentirenden. Kundirendet har en borjan och ett slut, exempelvis: starta
foretag, fa arbetsgivarstod och fa skolplats.

6.2.5 Typ- och instansniva for kundhandelser och producentarenden

Inom Mina drenden gors en distinktion mellan kundhindelser och producentirenden pa typ-
respektive instansniva. Instanser ar konkreta och giller for en specifik kund och i en specifik
process eller drende. Instanser kan generaliseras till typer ddr typen beskriver det som ar
gemensamt for alla instanser. Detta kan exemplifieras som f6ljande:

Instans | Kundhindelse Producentirende

Kim Johanssons inkomstdeklaration mottagen | Hantera person Kim Johanssons deklaration

T Kundhindelsetyp Producentirendetyp
yp

Inkomstdeklaration mottagen Hantera deklaration

Kundhéandelsetyp

Typ av kundhindelse. Typen innehaller dels information om vilket producentirende
kundhindelsen hor till, dels information om var i processen hindelsen intriffade.
Kundhindelsetypen specificeras av en standardiserad maskinldsbar textstring som sitts av
respektive producent. Prefix anvinds for att inte fa oonskade krockar mellan producenter.

Producentarendetyp

Producentirenden dr instanser och dessa instanser har en typ, vilket vi kallar f6r
producentirendetyp.

Producentirendetypen innehaller information om hur drendet kan gi och vilka kundhindelser
som uppstar i olika skeden av producentirenden av aktuell typ.
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Figur 2 beskriver hur de olika begreppen forhiller sig till varandra.

7 Fortsatt utveckling i samverkan

For att leverera en sammanhallen bild och tydlig drendeaterkoppling f6r kunden forutsitter det
att det finns en god samverkan aktorerna emellan. Mina drenden bygger pa idén om att
kundens situation ir storre an ett enskilt producentirende. Som producent eller konsument ar
man en del av ett storre ekosystem, dir man delar utrymme med en méingd andra aktorer som
kunden behover ha kontakt med for att uppfylla det hen vill 1 sin situation. En viktig del i den
fortsatta utvecklingen av mina drenden dr dirfor att det finns utrymme och engagemang fo6r
kontinuerlig dialog och erfarenhetsutbyte.

Det finns olika sitt att som aktor vara involverad i fortsatt utveckling och ta del av
erfarenhetsutbyte Community pa Dataportal.se — Mina drenden ér etablerat pa det
community som finns pa dataportal.se. Dir finns méjlighet att stilla fragor, framféra tankar

och idéer samt lamna forslag pa vidareutveckling.


http://dataportal.se/
https://community.dataportal.se/category/31/mina-%C3%A4renden
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8 Fordjupning

I det hir avsnittet fordjupar vi oss for dig som behéver djupare kunskap om Mina drenden. Vi
inleder med kundhindelsernas uppbyggnad och méjligheten att drendedterkoppla pa andra
sprak dn svenska. Vi gar vidare till notifiering och avslutar med att titta pa hur byggblocket
hinger ithop med andra delar i Ena-samarbetet.

8.1 Kundhandelsers attribut

En kundhindelse representerar att nagonting hint i ett producentirende som kunden bedéms
vara intresserad av. En kundhindelse innehaller ett antal attribut som beskrivs hir. Mer detaljer
kan ocksa hittas 1 Tjanstebeskrivningen for Mina drenden samt i tillhérande RAMI-til.

Attribut Beskrivning

En kortfattad beskrivning av hindelsen. Den primira lasaren av rubriken
Rubrik ar anvindaren som ser en kundhindelse 1 ndgon konsumenttjinst.
Rubriken ska félja de sprakregler som giller f6r kundhindelser.

En langre beskrivning av hiandelsen. Den primira lisaren av
beskrivningen dr anvindaren som ser en kundhindelse i nigon
konsumenttjinst. Beskrivningen ska f6lja de sprakregler som giller f6r
kundhindelser. Beskrivningen ska innehalla tillrickligt mycket

Beskrivnin . . .. . . o 2.

g information for att anvandaren ska forsta vad kundhindelsen handlar
om, men den behéver inte innehalla all information i det bakomliggande
arendet. Mina arenden handlar om "information om arenden, inte
information i arenden".

Sorak Det spriak kundhindelsen dr skriven pa. Se avsnitt 2.3 Sprakhantering
P nedan for mer information.
8.2 Sprékhantering

Vissa anvindare kan vilja ldsa kundhindelser pa andra sprak dn svenska. Spraket giller
kundhindelsens rubrik och beskrivning. Darfor behovs en mojlighet f6r konsumenttjianster att
efterfraga kundhandelser pa annat sprak dn svenska. Detta betyder dock inte att alla
producenter stodjer att leverera alla kundhiandelser pa efterfragat sprak. Om producenten inte
kan leverera en kundhindelse pa efterfragat sprak ska den levereras pa svenska istillet.

I fragan ifran konsumenttjinsten till producenten finns det med en parameter f6r 6nskat sprak.
Detta beskrivs med en tvabokstavsférkortning enligt ISO 639-1. Parametern ar valfri och om
den utelimnas anser producenten att konsumenttjansten vill ha kundhindelser pa svenska.

Varje kundhindelse innehaller ett attribut som beskriver vilket sprak just denna kundhindelse
ir skriven pa. Aven detta ir enligt ISO 639-1.


https://en.wikipedia.org/wiki/List_of_ISO_639-1_codes
https://en.wikipedia.org/wiki/List_of_ISO_639-1_codes
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8.3 Notifiering av kundhandelser

Nir en producent har skapat en kundhindelse kan det finnas behov av att denna notifieras, det
vill sdga att nagon minniska far reda pa att den nu finns, utan att denna manniska forst ska
behova logga in 1 ndgon konsumenttjanst for att se kundhindelsen. Minniskan som vi pratar
om hir kan vara kunden (den som kundhindelsen handlar om), nagon som féretrider kunden
(firmatecknare, ombud etc) eller ndgon annan person som ir relaterad till kundhindelsen.

Det finns ocksa exempel pa att inte bara manniskor behover fa reda pa att en kundhandelse har
skapats, utan i vissa fall dven system. Ofta (men inte alltid) uppstar dock detta behov genom att
det andra systemet i sin tur skall notifiera en minniska om kundhindelsen.

8.3.1 V&g till méanniska

Kundhindelsen skapas hos en producent. Om det bedomts intressant for nagon minniska att
fa reda pa detta kan denna notifiering ta lite olika vigar. Antingen ser producenten sjilv till att
notifiera om kundhindelsen direkt till manniskan eller sd sker detta via konsumenttjansten. I
detta senare fall behover producenten se till att en notifiering skickas till konsumenttjansten
som i sin tur kan beritta for aktuell midnniska. Det blir alltsa i detta fall fraga om en notifiering
till ett system ifran producenten till konsumenttjansten.

Notifiering ifrin producent

0
. . ‘/Vo[[- . {\\\S‘Js‘e
Minniska ety ot
% 6
4

Konsumenttjanst

A

Producent

OIISQ[?
engy..
Ying,

Figur 3 visar olika vigar for notifieringar enligt beskrivningarna ovan.

8.3.2 Begreppet notifiering

Det férekommer nagra olika begrepp for att prata om notifieringar. Dels anvinds just ordet
notifiering, dels anvinds ibland istéllet begreppet avisering. I denna text kommer ordet
notifiering att anvindas for att prata om det vidare begreppet som hela texten handlar om,
medan avisering anvinds for att specifikt prata om att goéra en manniska uppmarksammad pa
nagot. Med detta sprakbruk borde pilarna ”Notifiering ifrin producent” och ”Notifiering fran
konsumenttjanst” i figuren ovan istillet anvinda begreppet Avisering. Figuren behaller dock
begreppen “Notifiering” eftersom poingen med figuren inte ér att dra uppmirksamhet till
skillnaden mellan dessa ord.

8.3.3 Skyldighet eller service

Vissa kundhindelser sker vid sadana tillfillen dir producenten har en skyldighet att avisera om
detta till berérda parter. Det kan till exempel handla om situationer dér beslut fattats eller dar
avgifter behover betalas.

Andra kundhindelser kan vara intressanta att avisera om, dven om det inte finns nigon
skyldighet att gbra det. Det blir alltsa ndgon sorts service som producenten erhaller. I dessa
senare fall blir det en bedomningsfraga for respektive producent att avgéra om avisering ska
ske eller inte. Midngden aviseringar bor héllas lagom stor; anvindare vill inte ha f6r manga
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aviseringar, speciellt inte om fragan inte ar akut f6r dem vid aktuellt tillfalle. Hur manga
aviseringar som en anvandare vill ha skiljer sig dessutom at mellan olika anvandare.

I de fall producenten har en skyldighet att notifiera sa bedomer Mina drenden att
kundhindelserna i sig sjlva inte ar en tillricklig mekanism for att uppfylla skyldigheten. Med
dagens Mina drenden-16sningar krivs det att anvindaren aktivt loggar in i en konsumenttjinst
tor att se kundhindelser, och det finns ju ingen garanti for att anvindaren gor sa. Alltsa
behover skyldigheten uppfyllas pa annat sitt, men det ar daremot intressant att anda koppla en
kundhindelse till dessa hindelser. Pa sa sitt kan anvindaren, nir hen faktiskt loggar in 1 ndgon
konsumenttjdnst, se dessa handelser i kedjan av kundhindelser som visas.

8.34 Loésningar for notifiering

Foljande avsnitt beskriver nagra idéer och skisser for hur notifieringsbehovet kan uppfyllas for
de olika typerna av notifiering

Direkt till manniska ifran producent

Som nimndes ovan, tror inte Mina drenden att kundhandelser ar ritt vig att ga for att uppfylla
producenters skyldigheter att informera om att vissa saker har hint. Hir dr andra 16sningar mer
applicerbara, till exempel Digital post eller liknande.

Opvrig avisering ifrin producenter kan ske pd manga sitt, men det ir ingenting som Mina
arenden 1 dagslaget har undersokt djupare. Men man kan férstas tinka sig Digital post dven i de
fall producenten inte har en skyldighet att avisera. Men man kanske ocksa kan tinka pa bredare
l6sningar 1 andra kanaler sisom SMS, Messenger, eller liknande.

Till system fran producent

Att notifiera till ett system ar ett helt annat I6sningsomrade 4n att avisera till en manniska. Har
kommer publish-subscribe-l6sningar att spela en viktig roll.

En utmaning med denna typ av losning ar att man nagonstans maste halla reda pa vilka system
som idr intresserade av notifieringar av kundhindelser, av vilken typ, for vilka kunder. Denna
information kan vara svir att hilla uppdaterad och den kan dessutom rdja information om
vilka konsumenttjanster olika kunder och anvindare anvinder.

Eventuellt kan en framtida central tjanst for vidareférmedling av kundhiandelser spela en roll
for denna typ av notifieringar. Informationen om vem som ar intresserad av vad skulle 1 sé fall
kunna lagras dir. Ovan nimnda typ av 16sning ligger 1 framtiden att utreda.

Till manniska fran konsumenttjanst

Nir konsumenttjianster ska avisera till sina anvindare kan de gora detta pa manga sitt. Om
konsumenttjdnsten till exempel dr en mobil-app kan de anvinda mobilens mekanism foér
notifieringar, men det gar forstas ocksa att tinka sig andra 16sningar med mail, SMS,
Messenger, eller liknande.

Detta dr egentligen inte en fraga for Mina drenden att 16sa. Hur konsumenttjanster bast
interagerar med sina anvindare och hur den anvindarupplevelsen ska se ut dr konsument sjilva
bist pa att avgora.
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8.4 Andra byggblock inom Ena som Mina arenden forhaller sig till

Enas infrastruktur bestér i huvudsak av ett antal sa kallade byggblock. Dirtill finns ett ramverk
for nationell grunddata och en struktur for styrning. Vissa delar i den digitala infrastrukturen
anvinds pa bred front redan idag, sa som Digital post och e-legitimationer. Dessa 16sningar
vidareutvecklas samtidigt som andra ligger i planen for att lanseras. Varje del av infrastrukturen
skapar nytta var och en for sig, men de storsta effekterna uppstar nar l6sningarna byggs ihop
och kan interagera med varandra.

Nedan beskrivs kort hur vissa av byggblocken forhaller sig till Mina drenden. Mer information

om Ena finns pa Digg:s webbplats.

8.4.1 API-hantering

Byggblocket API-hantering avser att bland annat etablera en nationell tjanstekatalog; underlitta
for producenter att hitta; forsta och anvinda APLer utifran olika perspektiv; samt att etablera
en API-playbook f6r hur man som producent till exempel utvecklar och hanterar API:er. Som
producent maste ni dirfor ta hinsyn till de 16sningar, och det stdd, som tas fram inom
byggblocket API-hantering nir ni vill exponera era kundhindelser.

Dokumentation om hur du utvecklar APIL:er finns att hitta i Utvecklarportalen pa Sveriges
Dataportal.

Producentens API for kundhandelser ska beskrivas och finnas tillgingligt via
Dataportal.se

8.4.2 Auktorisation och ldentitet

Inom Ena saknas idag en identitetsfederation som méjliggor sa kallad Single Sign On. Det
saknas dven forvaltningsgemensamma tjanster fOr att anvindare ska kunna delegera rittigheter,
till exempelvis en e-tjdnst, att himta drendeinformation hos olika tjinsteproducenter. For att
det ska bli en bra anvindarupplevelse behovs férvaltningsgemensamma 19sningar for att:

» anvidndaren inte ska behova autentisera sig flera ganger mot olika tjinsteproducenter

¢ en e-tjanst ska kunna skicka med ett bevis (dtkomstintyg) pa att anvindaren ar
autentiserad och godkint att e-tjansten himtar en specifik drendeinformation fran en
producent

* tjanstekonsumenter och tjinsteproducenter sikert och enkelt ska kunna utbyta nycklar
(certifikat) med varandra.

8.4.3 Digital post

Digital post (tidigare Mina meddelanden) ar den 16sning som myndigheter, kommuner och
regioner anvinder fOr att skicka sidkra digitala meddelanden till privatpersoner och foretag. Ett
meddelande kan vara ett beslut eller annan information i ett drende. Eftersom ménga offentliga
aktorer redan idag skickar digital post dr det viktigt att ni som producent har en férstaelse och
plan f6r hur Mina drenden kan komplettera redan befintliga 16sningar, som till exempel Digital
post.


https://www.digg.se/ledning-och-samordning/ena---sveriges-digitala-infrastruktur
https://www.digg.se/ledning-och-samordning/ena---sveriges-digitala-infrastruktur
https://dev.dataportal.se/sv
https://www.dataportal.se/
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Digital post kan till exempel anvindas f6r notifieringar av kundhéindelser pa det sitt som
beskrivs 1 avsnittet ovan om notifiering.

De tankar som ligger till grund f6r byggblocket Mina drenden, som handlar om att kunna
erbjuda en samlad drendedversikt, har tidigare forsokt realiseras inom Digital post. Detta kom
bland annat till uttryck i en rapport fran 2015 ("Sluttrapport drendeéversikt och
aviseringsstod"), som sedermera lig bakom vissa forindringar i informationsmodellen f6r
Digital post, dir information om ett drende skulle kunna skickas med i sjalva meddelanden.
Denna méjlighet har dock dnnu inte anvants av nagon avsiandare. Darfor dr det 1 dagslaget inte
ar mojligt for en enskild att fa en drendedversikt i sin digitala brevlada. Byggblocken Mina
irenden och Digital post kommer tillsammans att underscka hur information om ett drende
(information i kundhindelser) kan skapa ett mervirde 1 en digital post-kontext f6r mottagare av
meddelanden (dvs. i regel information i ett drende).

Lis mer om Digital post hos Digg.

8.4.4 Mina ombud
Mina ombud ir en nationell infrastruktur f6r en standardiserad och siker digital
fullmaktshantering. Den nationella infrastrukturen mojligedr att kunna foretrida foretag och

tysiska personer med hjilp av digitala fullmakter.

Lis mer om Mina ombud

Genom att anvinda Mina ombud kan en kund dela ut fullmakter till ett ombud som da kan
agera anvindare for kunden. Detta mojliggor f6r en anvindare att himta kundhéindelser f6r
nagon annan, till exempel fOr att ge en l6neansvarig pa féretaget mojlighet att ta del av
kundhindelser pa I6neomradet.

Sa hanger Mina ombud ihop med Mina arenden

Lat oss utga frin ett scenario (Ombud himtar kundhindelser) dar vi samtidigt klargor

begreppen :

En byggare t6r en byggherre loggar in 1 konsumenttjinst hos en kommun och himtar
kundhindelser f6r producentirendet "Soka bygglov"

Byggare ar:

e Anvindare (Mina drenden)
e  Ombud och Fullmaktshavare (Mina ombud)

Byggherren ar:

e Kund (Mina drenden)
e Fullmaktsgivare (Mina ombud)


https://www.digg.se/digitala-tjanster/digital-post
https://minaombud.se/
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Kommunen ar:

e Konsument (Mina arenden) det vill siga den som tillhandahaller det anvandargrinssnitt
dir Ombudet och Byggherren kan logga in och f6lja sitt drende och ta del av
kundhindelser.

e Producent (Mina drenden), det vill sdga. den som genererar och tillganglige6r
kundhindelser f6r producentirendet "Soka bygglov".

I scenariot dr byggaren utsedd till ombud av byggherren, f6r att ta del av information eller
utfora uppgifter inom producentirendet "Séka bygglov". For att detta ska fungera behéver
ombudet ha ritt behorigheter. Hur behorigheterna ser ut bestims av producenten och kan om
producenten 4r ansluten till Mina ombud hanteras genom fullmaktsmallar. Fullmaktsmallen
innehaller en eller flera behorigheter f6r ombudet att agera i ett eller flera producentirenden.

For att far ut kundhindelser pa producentirendet "S6ka bygglov" krivs det att producenten
tinker pa att konfigurera redan befintliga behorigheter att omfatta dven kundhindelser, annars
riskerar ombudet att kunna skicka in en ansékan, utan att i ta del av mottagningsbekriftelsen
eller fa besked om beslut. Om producenten planerar att ta fram nya kundhindelser i samband
med nyutveckling bor behorigheter att se kundhindelser inga lika naturligt som att det ska vara
mojligt att agera som exempelvis ombud.

De behorigheter som krivs for att haimta kundhdndelser behéver ocksa vara externt
publicerade, sa att en konsument kan se vilka kundhindelser som gar att fa ut med vilka
behorigheter. Beskrivningen sker i kundhidndelsetypskatalogen.

Begrepp ifran Mina Ombud
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Figur 4 visar hur begrepp 1 byggblocken Mina drenden och Mina ombud férhaller sig till varandra.
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